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  تطبيق إدارة الجودة الشاملة اثر رأس المال الفكري في أمكانية
   تدراسة استطلاعية في جامعة تكري

                             
  غسان فیصل عبد.م

  ملخص                                                
ودة الشـاملة فـي هدفت هذه الدراسة الى تحلیل اثر الراس المال الفكري في تطبیق ادارة الجـ

جامة تكریت وقد توصـلت الدراسـة الـى وجـود علاقـة بـین ابعـاد راس المـال الفكـري مجتمعـة 
راس المــــال ‘ راس المــــال الزبــــائني ، راس المــــال الهیكلــــي ، راس المــــال البشــــري ( وهــــو 

ـــافي ، الاجتمـــاعي  وامكانیـــة تطبیـــق ادارة الجـــودة الشـــاملة كمـــا توصـــلت ، راس امـــال الثق
ى وجود اثر ذو دلالة احصائیة لابعاد راس المال الفكري فـي امكانیـة تطبیـق ادارة الدراسة ال

وخلصــت الدراســة اســتناداً الــى نتائجهــا فــي تقــدیم عــدد مــن التوصــیات . الجــودة الشــاملة 
  . والمقترحات 

Abstract 
  

The attention of intellectual capital is the main subject today in the 

business organizations 

This study try to improve the relationship and the impact  between the 

intellectual capital and quality Management to rise the efficient of the 

organization so the relationship between human capital , structural 

capital , customers capital , social capital and cultural capital is an 

effective relation with the quality management  . 
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  :المقدمة
تواجه المنظمات الیوم تحدیا كبیرا حیث تعمل في بیئـة معقـدة وسـریعة التغیـر وتتسـم بالمنافسـة 
ــوذج الإداري الفعـــال وان  القویـــة والعولمـــة وبـــروز المیـــزة التنافســـیة المرتكـــزة أساســـا  علـــى النمـ

ة الابتكـار المنظمات إذا أرادت النمـو والاسـتمرار فـي هكـذا بیئـة فلابـد لهـا مـن ان تمتلـك ناصـی
والإبـداع وتبنـي الأســالیب الإداریـة التــي تقـود الــى ناصـیة التفـوق والنجــاح ویـتم ذلــك مـن خــلال 

  .اكتساب الموارد البشریة المفكرة والمتمكنة والقادرة على الابتكار في ظل هذه التحدیات 
متمــثلا مــن هنــا فــان رأس المــال الفكــري یعــد اللبنــة الأساســیة لأي منظمــة ورأســمالها الحقیقــي 

بمجموعة الموارد والقدرات المستجیبة على الابتكار والتحسـین المسـتمر وهـو مجموعـة المعرفـة 
الموجودة في المنظمة ولها تأثیر كبیر في إعطاء قیمـة حقیقیـة ومـنح المنظمـة المیـزة التنافسـیة 

ت وكسـب رضـا الزبـون مـن هنــا تـم التركیـز علـى الجــودة التـي ازدادت مسـتویاتها لتحقیـق حاجــا
الزبائن الحالیة والمستقبلیة وقد استخدمت العدیـد مـن الأسـالیب الإداریـة لتحسـین الجـودة ومنهـا 
إدارة الجــودة الشـــاملة التـــي تبـــرز أهمیتهــا مـــن خـــلال صـــلتها بــالزبون وتلبیـــة حاجاتـــه وبـــالمنتج 

حیــث تعــد إدارة الجــودة الشــاملة فلســفة إداریــة عصــریة ترتكــز علــى عــدد ، وقدرتــه علــى التمیــز 
مـــن المفـــاهیم الإداریـــة الحدیثـــة التـــي بـــدأت العدیـــد مـــن المنظمـــات بتطبیقهـــا لتحســـین وتطـــویر 
ـــي  ـــا فـ نوعیــــة خــــدماتها وإنتاجهــــا والمســــاعدة فــــي مواجهــــة التحــــدیات الصــــعبة اذا تــــم اعتمادهـ
الجامعات العراقیة ان المشكلة لـیس فـي وجـود رأس المـال الفكـري مـن عدمـه فقـط بـل فـي قـدرة 

دامه فــي إمكانیــة تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة ان موضــوع التعلــیم العــالي المنظمــة علــى اســتخ
أصــبح یلقــى علــى الصــعید العــالمي اهتمامــا كبیــرا عقــب ترســخ مفــاهیم الثــورة التقانیــة المعرفیــة 
وما جاءت به فلسفة إدارة الجودة الشاملة حیث حملت معها تغیـرات فـي الأهمیـة النسـبیة لقـوى 

نهـــا تعتبـــر اســـتجابة للتحـــولات والتغیـــرات التـــي طـــرأت علـــى المســـتوى وعلاقـــات الإنتـــاج كمـــا أ
. الـدولي وان اعتمــاد هــذا النظــام یســاعد فــي نقـل الجامعــات العربیــة لمواجهــة تحــدیات العصــر 

ـــذي یمكـــن ان یحدثـــه رأس المـــال الفكـــري فـــي إمكانیـــة تطبیـــق إدارة الجــــودة  ولمعرفـــة الـــدور ال
  .هذه الدراسة  الشاملة في مجال التعلیم العالي كانت

  منهجیة البحث
ان الجامعـــات العراقیـــة بصـــورة عامـــة وجامعـــة تكریـــت بصـــورة خاصـــة :مشـــكلة البحـــث : أولا

مازالـــت تفتقـــر الـــى مفهـــوم ومعنـــى واضـــح لـــرأس المـــال الفكـــري وضـــعفا فـــي كیفیـــة اســـتخدامه 
ال وإداراتــه لـــذا فـــان المشــكلة الرئیســـیة للدراســـة تكمــن فـــي ضـــعف الاهتمــام بموضـــوع رأس المـــ

وعدم الاهتمـام ببیـان علاقـة وأثـر . الفكري وعدة من المستلزمات الرئیسیة لتطبیق إدارة الجودة 
رأس المــال الفكــري فــي تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة بالإضــافة الــى ضــعف الاهتمــام بالعلاقــة 
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 بــین المتغیــرین وعــدم إدراك أهمیــة تلــك المتغیــرات فــي تحقیــق القیمــة الحقیقیــة للجامعــة ویمكــن
  :تحدید أبعاد الدراسة من خلال طرح التساؤلات التالیة 

 .ما مدى العلاقة بین رأس المال الفكري وإمكانیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة  - ١

هـــل یمتلـــك رأس المـــال الفكـــري تـــأثیرا ذو دلالـــة معنویـــة فـــي إمكانیـــة تطبیـــق إدارة الجـــودة  - ٢
 .الشاملة 

هـا مـن كونهـا تعتمـد مـدخلا تحـتم علـى المنظمــات تكتسـب الدراسـة أهمیت:أهمیـة الدراسـة: ثانیـا
التــي تعمــل فــي ظــل بیئــة تتمیــز بــالتغیر المســتمر تحقیــق الاســتغلال الفعــال لرأســمالها الفكــري 
والمعرفــي وتــوفیر المنــاخ الملائــم لــه باتجــاه تحقیــق أداء فاعــل مــن خــلال تطبیــق إدارة الجــودة 

  :الشاملة كما تتضح أهمیتها من خلال ما یأتي 
ــوفی - ١ ــتثمار رأس المـــال الفكـــري فــــي تطبیـــق ادارة الجــــودة تـ ــن امكانیـــة اســ ر المعلومـــات عــ

   ٠الشاملة 
 دفع الجامعة الى تفعیل رأس المال الفكري لما له من اثر في تطبیق إدارة الجودة - ٢

عمـــداء الكلیـــات ومعـــاوني العمـــداء ( تبـــرز أهمیـــة الدراســـة مـــن أهمیـــة مجتمـــع الدراســـة  - ٣
ــوافر مقومـــات لـــرأس المـــال ب) ورؤســـاء الأقســـام العلمیـــة  ــیم تـ اعتبـــارهم الأكثـــر إدراكـــا بتقیـ

الفكــري وهـــم مــن یمتلكـــون ســلطة اتخـــاذ القـــرار ویقــع علـــى عــاتقهم مســـؤولیة تطبیـــق إدارة 
 .الجودة الشاملة 

  :تتمثل أهداف الدراسة بما یلي :  أهداف الدراسة: ثالثا 
ق إدارة الجـودة الشـاملة التعرف علـى مفهـوم ومكونـات رأس المـال الفكـري ومتطلبـات تطبیـ - ١

  .باعتبارها المتغیرین الرئیسین للدراسة 
ـــین مكونــــات رأس المــــال الفكــــري وبــــین إمكانیــــة تطبیــــق الجــــودة  - ٢ تحدیــــد العلاقــــة والأثــــر بـ

 .الشاملة

إثـــارة اهتمـــام الجامعـــة المبحوثـــة والجامعـــات العراقیـــة الأخـــرى الـــى مـــدى أهمیـــة متغیـــري  - ٣
 . ن علاقة بعضها مع البعض الأخر الدراسة وأهمیة النتائج المتحققة م

التعرف على مستوى الاهتمام برأس المال الفكري أثناء تطبیـق إدارة الجـودة فـي الجامعـة   - ٤
.  
ــا  تتطلــب المعالجــة المنهجیــة لمشــكلة البحــث فــي ضــوء مضــامینها :أنمــوذج البحــث: رابع

الـذي ) ١(الرئیسیة وفي ضـوء أهـداف البحـث تصـمیم أنمـوذج فرضـي كمـا موضـح فـي الشـكل 
یشیر الى العلاقة المنطقیة بین أبعـاد رأس المـال الفكـري وإمكانیـة تطبیـق إدارة الجـودة الشـاملة 

.  
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  أنموذج البحث) ١(شكل 
  

  اعداد الباحث : المصدر 
  

  فرضیات البحث : خامسا 
  الفرضیة الرئیسیة الأولى  -  أ

  
ي

كر
الف

ل 
ما

 ال
س

رأ
 

  رأس المال البشري 
  إبداع العاملین 

  مھارات العاملین 
  تدریب العاملین 

  
ة 

مل
شا

 ال
دة

جو
 ال

رة
دا
ق إ

طبی
 ت
یة

كان
إم

 

  رأس المال الھیكلي 
  ھیكل المنظمة 
  الثقافة التنظیمیة
قواعد أنظمة 

    المعلومات

  رأس المال الاجتماعي  
  العلاقة بین العاملین 

العلاقة مع الإدارة  
  العلیا 

   سمعة المنظمة

  رأس المال الثقافي 
  الابداع الثقافي 

  العلاقات الثقافیة 
  التأثیر الثقافي  

  رأس المال الزبائني 
  رضا الزبون 
  ولاء الزبون 

العلاقة مع الاطراف 
  الخارجیة 

    مشاركة الزبون
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  )ط معنویة بین رأس المال الفكري وإمكانیة تطبیق إدارة الجودة نوجد علاقة ارتبا(      
  :وتتفرع منها الفرضیات الفرعیة التالیة 

  توجد علاقة ارتباط معنویة بین رأس المال البشري وإمكانیة تطبیق إدارة الجودة  - ١
  توجد علاقة ارتباط معنویة بین رأس المال الهیكلي وإمكانیة تطبیق إدارة الجودة  - ٢
  لاقة ارتباط معنویة بین رأس المال ألزبائني  وإمكانیة تطبیق إدارة الجودة توجد ع - ٣
  توجد علاقة ارتباط معنویة بین رأس المال الاجتماعي وإمكانیة تطبیق إدارة الجودة  - ٤
 توجد علاقة ارتباط معنویة بین رأس المال الثقافي وإمكانیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة - ٥

    نیةالفرضیة الرئیسیة الثا-ب
  )یوجد اثر ذو دلالة معنویة بین رأس المال الفكري وإمكانیة تطبیق إدارة الجودة( 

  : وتتفرع منها الفرضیات النوعیة التالیة 
  یوجد اثر ذو دلالة معنویة بین رأس المال البشري وإمكانیة تطبیق إدارة الجودة - ١
  یق إدارة الجودةیوجد اثر ذو دلالة معنویة بین رأس المال الهیكلي وإمكانیة تطب - ٢
  یوجد اثر ذو دلالة معنویة بین رأس المال ألزبائني  وإمكانیة تطبیق إدارة الجودة - ٣
  یوجد اثر ذو دلالة معنویة بین رأس المال الاجتماعي وإمكانیة تطبیق إدارة الجودة - ٤
 یوجد اثر ذو دلالة معنویة بین رأس المال الثقافي وإمكانیة تطبیق إدارة الجودة  - ٥

  :تم جمع المعلومات الخاصة بالدراسة من خلال  : در جمع المعلوماتمصا: سادسا
  )الانترنیت( المصادر العربیة والأجنبیة وشبكة المعلومات   -١
تـــم تطـــویر اســـتمارة اســـتبیان الخاصـــة بالبحـــث اســـتنادا إلـــى العدیـــد مـــن :اســـتمارة الاســـتبیان  -٢

  :اجزاء  وقد تضمنت ثلاث،الدراسات على ضوء مقیاس لیكرت الخماسي 
  المعلومات الشخصیة التعریفیة / الأول 
ـــي ، البشـــري ( یتضـــمن مكونـــات رأس المـــال الفكـــري / الثـــاني  ـــائني، الهیكل ، الاجتمــــاعي ، ألزب
  )الثقافي 

  یتضمن إمكانیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة / الثالث  
رضـیاته تـم اسـتنادا إلـى أهـداف البحـث ومضـامین ف:اسـالیب التحلیـل الاحصـائي : سـابعا 

  -:الاعتماد على عدد من الاسالیب الإحصائیة 
التكـــرارات والنســـبة المئویـــة والمتوســـطات الحســـابیة والانحرافـــات المعیاریـــة لاســـتخدامها فـــي  - أ

 .وصف متغیرات الدراسة 

 .ویستخدم لتحدید العلاقة بین متغیرین : معامل الارتباط البسیط  -  ب
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دیــد العلاقــة بــین مجموعــة مــن المتغیــرات التفســیریة ویســتخدم لتح: معامـل الارتبــاط المتعــدد  -ج
  .والمتغیر المستجیب 

ویســـتخدم فـــي قیـــاس التـــأثیر المعنـــوي للمتغیـــرات التفســـیریة فـــي المتغیـــر : الانحـــدار المتعـــدد -ء
  .المستجیب  

یعـد اختیـار مجتمـع البحـث آمـرا فـي غایـة الأهمیـة كونـه یضـمن  :وصف مجتمـع البحـث : ثامنا
بیئــة ملائمــة لدراســة المشــكلة واختبــار الفرضــیات والوصــول إلــى النتــائج  حصــول الباحــث علــى

النهائیـــة وكـــون الجامعـــة تعـــد مـــن المؤسســـات التربویـــة المهمـــة التـــي تســـعى إلـــى تهیئـــة مبـــدعین 
ومفكــرین فــي حقــول المعرفــة المختلفــة وتقــدیم الاستشــارات وإجــراء البحــوث بمــا ینســجم وحاجــات 

یــر مــن حملــة الشــهادات ممــا یضــمن الإجابــة بواقعیــة وصــدق المجتمــع وكونهــا تمثــل مخــزون كب
وموضــوعیة ولكــون الدراســة تهــدف إلــى معرفــة اثــر رأس المــال الفكــري فــي إمكانیــة تطبیــق إدارة 
الجــودة فــي الجامعــة فقــد تــم اختیــار العمــداء ومعــاوني العمــداء ورؤســاء الأقســام العلمیــة مجتمعــا 

  .للدراسة أو البحث 
ــتمار        ـــت الاســ ــالغ عـــــددهم وزعـ ــث والبــ ـــع الدراســـــة أو البحــ ـــع إفــــراد مجتمـ ــــى جمیــ ) ٨٢(ة عل

ـــى  ــوزعین علـــ ــترجعت ) ٥٤(كلیــــــة و ) ١٤(مــــ ـــبة )  ٧٢( فــــــرع واســــ ـــــت نســـ ــــا وكانـ ـــتمارة منهــ اســـ
اســتمارات لعــدم صــلاحیتها وبــذلك یصــبح العــدد المســتلم ) ١٠(وتــم اســتبعاد %) ٩٠(الاســتجابة 

ــتجابة المبحــــوث) ٦٢( ــت نســــبة اســ ــتمارة وبهــــذا بلغــ ــدول %)  ٧٥(ین اسـ یوضــــح توزیــــع ) ١(والجــ
  .استمارة الاستبیان على إفراد مجتمع الدراسة 

  )١(جدول 
  النسبة  العدد  المنصب
  %١٧  ١٤  عمداء

  %١٧  ١٤  معاوني عمداء
  %٦٦  ٥٤  رؤساء أقسام

  %١٠٠  ٨٢  المجموع

                                   
  
  

  )٢(جدول 
  العلميتوزیع مجتمع الدراسة حسب التحصیل 

  النسبة  العدد  الشهادة
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  %٦  ٤  ماجستیر

  %٩٤  ٥٨  دكتوراه
  %١٠٠  ٦٢  المجموع

  )٣(جدول 
  توزیع مجتمع الدراسة حسب اللقب العلمي

  النسبة  العدد  اللقب العلمي
    -  مدرس مساعد

  %٢٩  ١٨  مدرس
  %٧١  ٤٤  أستاذ مساعد

    -  أستاذ
  %١٠٠  ٦٢  المجموع

  )٤(جدول 
  المناصب توزیع مجتمع الدراسة حسب

  النسبة  العدد  المناصب
  %١٦  ١٠  عمید

  %١٦  ١٠  معاون عمید
  %٦٨  ٤٢  رئیس قسم
  %١٠٠  ٦٢  المجموع

  
  الإطار النظري

  رأس المال الفكري: المحور الأول 
ــوارد غیــــر الملموســــة ذات قیمــــة حقیقیــــة : والتعریــــف  المفهــــوم: أولا   ـــد أصــــبحت المــ لقـ

ورد التنظیمـــي الـــذي یمثـــل المعرفـــة الموجـــودة فـــي للمنظمـــة وقـــد ازداد الـــوعي بأهمیـــة هـــذا المـــ
المنظمــة والتــي لهــا التــأثیر الكبیــر فــي إعطائهــا قیمــة حقیقیــة ومیــزة تنافســیة وقــد أصــبح یطلــق 
علــى هــذه المــوارد بــرأس المــال الفكــري الــذي أصــبح الیــوم احــد عوامــل إنجــاح المهمــة بالنســبة 

  .للمنظمات 
المعرفـة ، الحكمـة ، ى أنـة الخبـرات المتجمعـة علـ) ,Allen ,et al   2002:  104( وصـفه 

القابلیــات العقلیــة وهــي رأس المــال الحقیقــي للمنظمــة والــذي یوجــد فــي ، المهــارات الشخصــیة ، 
  .مكتباتها وقواعد بیاناتها وبراءات الاختراع والعلامات التجاریة 
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ثــر  فــي زیــادة بأنــة مجموعــة الموجــودات الفكریــة والمعرفیــة التــي لهــا الأ) wallman(ووصــفة 
قیمـــة الموجـــودات الأخـــرى للمنظمـــة أي أنهـــا الموجـــودات المقـــدرة بالصـــفر فـــي تقریـــر الموازنـــة 

  والمتضمنة لما یأتي 
Barry Brinker ,2000,11) (  

  قوة الذكاء للإنسان - ١
 المهارات والخبرات - ٢

 الإبداع الوظیفي - ٣

ـــدرة بأنـــة الأفكـــار الذهبیـــة والمعرفـــة والمعلومـــ) stewart,1997,64( وعرفـــه  ات التـــي لهـــا الق
علـى خلـق الثــروة كمـا حـدد الاســس التـي یـتم بموجبهــا معرفـة إن كـان الإفــراد یعـدون رأس مــال 

  :) stewart,1997,65(فكریا أم غیر ذلك 
أي لا یوجد مـن یمتلـك المهـارات والمعلومـات نفسـها مـن المنظمـات المنافسـة : أنها ممیزة  - ١

  الأخرى
والمعلومات لها قیمة أي یمكـن إن یـدفع ثمنـا للحصـول  أي إن المهارات: أنها إستراتیجیة  - ٢

 علیها

بأنه مجموعة من الموارد المعلوماتیة المتكونة مـن نـوعین مـن ) Daft, 2001: 257 ( وعرفه 
المعـــارف معرفـــة ظـــاهرة ســـهل التعبیـــر عنهـــا أو كتابتهـــا ونقلهـــا إلـــى الآخـــرین ومعرفـــة ضـــمنیة 

التـي یصـعب تـدوینها ولكنهـا تسـتمر فـي عقـول مبنیة على الخبرات والحدس والحكم الشـخص و 
  الإفراد ومن الصعب إیصالها إلى الآخرین 

مما سبق یمكننا القول بان رأس المال الفكـري هـو الموجـودات الفكریـة والمعرفیـة التـي تمتلكهـا  
  المنظمة والتي یمكن استخدامها لتحقیق المیزة التنافسیة وخلق الثروة 

  المكونات : ثانیا
اتفاق عـام حـول المكونـات الرئیسـیة والفرعیـة لـرأس المـال الفكـري إلا إن اغلـب الآراء  لا یوجد 

  :اعتبرت إن المكونات الرئیسیة لهذا الموجود غیر الملموس هي 
 )Stewart , 1997,108 (  
  رأس المال البشري - ١
 رأس المال الهیكلي - ٢

 رأس المال ألزبائني - ٣
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ــتنا ـــث اســ ـــد ارتــــأى الباحـ إضــــافة  �) Heroes ,2003,1-2( داً ولإغــــراض هــــذه الدراســــة فقـ
  : المكونین التالیین 

  رأس المال الاجتماعي - ١
 رأس المال الثقافي - ٢

  لمساهمتها في دعم رأس المال الفكري في مؤسسات التعلیم العالي والمنظمات البحثیة 
  :وفیما یلي توضیح للمكونات المختارة

متلكهـــا العـــاملون ویأخـــذونها المهـــارات التـــي ی، یعـــرف بأنـــه المعرفـــة :رأس المـــال البشـــري - ١
ــــام  ـــكل عـ ــــون بشــ ـــها یكـ ـــردي وبعضــ ــــكل فــ ــــا یـــــذهبون وان بعـــــض هـــــذه المعرفـــــة تكـــــون بشـ   أینمـ

 )strovic,2003,26 ( أي أنـة المعرفــة والخبــرة والمهـارة والإبــداع التــي لا یمكـن امتلاكهــا مــن
  ) . معرفة ضمنیة ( قبل المنظمة فهي موجودة في عقول الإفراد 

یوصــف رأس المــال الهیكلــي بأنــة البنــي التحتیــة الســاندة لــرأس المــال :رأس المــال الهیكلــي - ٢
حقـــوق ، مصـــادر المعلومـــات ، التقانـــة ، الإجـــراءات ، البشـــري والمتضـــمنة الطـــرق التنظیمیـــة 

الملكیـة الفكریــة وهــو یمتلــك ویتــرك فــي مكــان العمــل لــذا فهــو مــن الممتلكــات الحقیقیــة للمنظمــة 
بمعنــى أنــه یمثــل ) Rose , 2000;4( ي عقــول الإفــرادعكـس رأس المــال البشــري الموجــود فــ
  .الرأسمال التقني والرأسمال التنظیمي 

ومثلمـــا هــــو الحـــال بالنســـبة لــــرأس المـــال البشــــري فـــان رأس المــــال :لزبــــائنيارأس المـــال  - ٣
ألزبــائني لا یمكــن امتلاكــه مــن قبــل المنظمــة لأنــة یمثــل قیمــة علاقتهــا المتمیــزة والمســتمرة مــع 

فــراد التــي تقــدم لهــم المنظمــة الخدمــة لــذا فهــو تعظــیم قیمــة المنظمــة مــن خــلال المنظمــات والإ
  ) .Johansen ,et al ,2001:2(كسب رضا الزبائن وتعمیق ولائهم لها 

بأنــة یمثــل العلاقــات الاجتماعیــة ) 2003:6، الخطــاوي ( عرفــه :رأس المــال الاجتمــاعي  - ٤
والتـي لهـا الأثـر الكبیـر فـي تسـهیل العمـل للعـاملین داخـل المنظمـة المبنیـة علـى الثقـة والتعـاون 

ــود معنــــوي لا یمكــــن للمنظمــــة إن تعمــــل بمعــــزل عنــــة وان  ــو بمثابــــة موجــ الجمــــاعي الكفــــوء فهــ
 Leana( یولد منفعة ومیزة تنافسیة ویلعب رأس المـال الاجتمـاعي كمـا یـرى الباحثـان هاستثمار 

& van, 1999 :549 (لال مــا تعكســه دورا مهمــا فــي تطــویر رأس المــال الفكــري مــن خــ
ــول علــــى المعلومــــات وتبادلهــــا ونقــــل  ــین العــــاملین مــــن ســــهولة الحصــ العلاقــــات الاجتماعیــــة بــ

بطریقـــة فاعلـــة تســـهم فـــي دعـــم رأس المـــال الفكـــري الـــذي ) جعـــل المعرفـــه صـــریحة ( المعرفـــة 
  .یحقق المیزة التنافسیة للمنظمات 

                                                
�  Higher Education insistitutions Research organization 

 مؤسسات التعليم العالي والمنظمات البحثية     
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المنظمـة ومـع الغیـر المبنیـة  ویمثـل العلاقـات الثقافیـة للعـاملین داخـل :رأس المال الثقافي - ٥
علـــى الثقـــة والمـــؤثرة بصـــورة ایجابیـــة علـــى الأشـــخاص والتـــي لهـــا الـــدور الكبیـــر فـــي دعـــم رأس 

ـــداع الثقــــافي  ــــر فـــــي الإبــ ـــى ) HEROS ,2003:1-2(المــــال الفكـــــري ولهـــــا الأث إضـــــافة إلــ
  .الإسهامات الثقافیة الإبداعیة للمنظمة من خلال نتائج البحوث والمنشورات 

  
  إدارة الجودة الشاملة/ الثاني المحور 

 , Evans( عدیــدة لإدارة الجــودة الشــاملة حیــث یــرى  فوردت تعــار یــ :المفهــوم: أولا 

بأنها مفهوم موجه نحو التطـویر والتحسـین المسـتمرین فـي جـودة السـلع والخـدمات ) 1993:52
  .من خلال مشاركة الجمیع لتلبیة حاجات ورغبات الزبائن 

ـــرى   ــب ) ١٢٤:  ١٩٩٥ ،الشــــبراوي (  ویـ ـــدخل إداري یتطلـــ إن إدارة الجـــــودة الشــــاملة هـــــي مـ
  .الالتزام التام من الإدارة العلیا للتركیز على جودة المخرجات النهائیة 

بأنهــا مــدخل مــن مــداخل الإدارة التــي تحقــق النجــاح ) lvancevich , 1999:106(ویعرفهــا
میـع أعضـاء المنظمـة مـن اجـل علـى المـدى البعیـد لإرضـاء الزبـون والاعتمـاد علـى مسـاهمة ج

  .تحسین العملیات والمنتجات ضمن ثقافة المنظمة
اســتناد إلــى مــا ســبق نــرى إن إدارة الجــودة الشــاملة فلســفة إداریــة تقــوم علــى التــزام الإدارة العلیــا 
بـالتطویر والتحســین المســتمرین مــن خــلال إشــراك جمیــع العــاملین فــي تحقیــق الجــودة المطلوبــة 

  .من قبل الزبائن 
(  -:وتتمثـل أهـداف إدارة الجـودة الشـاملة بمـا یلـي :أهداف إدارة الجـودة الشـاملة: ثانیا 
  ) ٩٥،  ٢٠٠٠، يالبروار 

  .زیادة القدرة التنافسیة من خلال زیادة كفاءة المنظمة في إرضاء الزبائن  - ١
 زیادة قدرة المنظمة على البقاء والاستمرار والنمو من خلال التحسین المستمر - ٢

 .ة نوعیة في مهارات العنصر البشري وقدراته إحداث نقل - ٣

 .رفع مستوى أداء المنظمة  - ٤

 .زیادة ولاء العاملین للمنظمة  - ٥

  
  

تتمثـــل أهـــم عناصـــر إدارة الجـــودة الشـــاملة بمـــا :عناصـــر إدارة الجـــودة الشـــاملة: ثالثـــا 
 (Karasewski&Ritzman,1996:152),(Goestch & Daris <1997:14):یأتي
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١٩

ـــزام الإدارة العل - ١ ــاملة :یـــــا ودعمهــــا التـ ـــفة الجـــــودة الشـــ ــــا ودعمهـــــا لفلسـ إن التـــــزام الإدارة العلی
ودعمهــا للعــاملین مــن خــلال تشــجیعهم علــى الإبــداع والاشــتراك فــي تحقیــق أداء فاعــل للجــودة 

  .یعتبر من العناصر المهمة لإدارة الجودة الشاملة 
سـاس لسیاســات أي تعتبـر احتیاجــات ورغبـات الزبــون هـي الموجــة الأ:التركیـز علـى الزبــون -٢

منظمــة التــي یجــب إن تســخر كافــة قــدراتها لتلبیــة تلــك الحاجــات والرغبــات واســتمرار تحســینها 
وتطویرها لتحقیق المزید من الرضا لـذا یعـد الزبـون وحاجاتـه هـو الموجـه لإدارة الجـودة الشـاملة 

.  
یمنــغ وهــو عملیــة وضــع أعلــى الأهــداف ویــتم تنفیــذه مــن خــلال دورة د:التحســین المســتمر  - ٣
)PDCA ( وهـي مختصــر الكلمــات)plan-Do-Check –Act ( اعمــل ، وهــي تعنــي خطــط
  نفذ، دقق ، 
  :مشاركة الإفراد العاملین  - ٤

بعد الاستثمار البشري احد أهم عناصر إدارة الجودة الشـاملة إذ انـه المـورد الوحیـد ذات الفائـدة 
  لجودة الشاملة على المدى الطویل داخل المنظمة والذي یسبب التمیز في تنفیذ ا

  : التعلیم والتدریب  - ٥
ــیم والتـــدریب إلـــى رفـــع مســـتوى قابلیـــة الإفـــراد علـــى أداء وظـــائفهم مـــن خـــلال رفـــع  یـــؤدي التعلـ

  .مهاراتهم التقنیة وزیادة خبراتهم التخصصیة الأمر الذي یؤدي إلى تفوق الإفراد في وظائفهم 
  مستلزمات تطبیق إدارة الجودة الشاملة : رابعا  

  :إن مستلزمات تطبیق إدارة الجودة الشاملة تتمثل بما یلي ) Evans ,1993:51(یرى 
  یمكن تحقیق النجاح في الإعمال من خلال تحقیق حاجات الزبائن  - ١
 القیادة في الجودة هو مسؤولیة الإدارة العلیا - ٢

 جمیع الوظائف في كافة المستویات یجب إن تركز على التحسین المستمر للجودة - ٣

 .المستمر هو مسؤولیة الجمیع  التعلیم والتدریب - ٤

  :متطلبات إدارة الجودة الشاملة في الجامعات : خامسا
الأربعــة ) Lang ford(حتــى یمكــن تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي الجامعــات تعتبــر نقــاط 

  ) ٣٦: ١٩٩٩، احمد (عشر أفضل ترجمة لهذه التوجهات في قطاع التعلیم 
الطـلاب والخـدمات وإیجـاد الطلبـة ذوي الجــودة العمـل علـى ثبـات الهـدف باتجـاه تحسـین  - ١

  الأفضل 
 العمل على التكیف مع الفلسفة الجدیدة ومواجهة التحدیات  - ٢

 العمل على إلغاء نظام الدرجات والتأثیرات الضارة عن التصنیف - ٣
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 التوقف عن الاعتماد على الاختبار لإحراز الجودة - ٤

 تخفیض تكلفة التعلیم إلى الحد الأدنى - ٥

 مع المجتمع الذي أتى منة الطلاب  تحسین العلاقة - ٦

 تدریب الطلاب والأساتذة لتحسین الجودة - ٧

 التخلص من الخوف - ٨

 إزالة العراقیل وتعزیز روح الفریق تهیئة برنامج تعلیمي قوي - ٩

 التشجیع والتحفیز للجمیع -١٠

 إزالة الشعارات والمواعظ -١١

 إزالة معاییر الكم في التعلیم -١٢

 تهیئة برنامج للتحسین ذاتیا -١٣

 ,irvinذج التي تم تطویرها لتعمل في قطاع التعلیم الجامعي لتحسـین الجـودة نمـوذج ومن النما

حیث یقترح في نموذجه إبعادا تبین استراتیجیات تنفیـذ الجـودة الشـاملة فـي )  (1995
  :المؤسسات التعلیمیة وتشمل

ويتمث�ل ب�الفرص والتهدي�دات المحيط�ة : الضغط الخارجي م�ن اج�ل التغيي�ر  -١
  بالمؤسسة 

 دور الإدارة العليا في دعم تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة: ام القيادةالتز -٢
لتحس��ين مس��توى المؤسس��ة التعليمي��ة عل��ى المس��توى :  ةخي��ارات إس��تراتيجي -٣

 الشامل والعمليات والوظائف
اختي���ار مؤش���رات لقي���اس التقي���يم ومس���اندة ال���نظم لجم���ع : ال���نهج التقيم���ي  -٤

 المعلومات
التعريفية الشمولية ، التعليمية ، ھداف الجامعية خصوصية الأ: تحديد الهدف -٥

 الثقافية 

إن الحاج�ة ال�ى رأس الم�ال الفك�ري م�ن : العلاقة بین الرأسمال الفكري والجودة 

اولوي���ات واساس���يات عم���ل المنظم���ات عل���ى اخ���تلاف انواعه���ا لان���ه م���ن 
الموج���������ودات غي���������ر الملموس���������ة ذات الص���������لة برس���������الة المنظم���������ة 

  )  . Edivinsonl,2000:2(واھدافها
وتختل��ف أھمي��ه حاج��ة المنظم��ات إل��ى مكون��ات رأس الم��ال الفك��ري ب��اختلاف  

وبذلك فان تأثير مكونات رأس المال الفكري ) Roos,2002:9(طبيعة نشاطها 
عل�����ى ج�����ودة المنتج�����ات يختل�����ف ب�����اختلاف المنظم�����ات وأك�����دت المواص�����فة 

)iso,9004:2000,4 ( البع���د)إن لك���ل منظم���ة إط���راف لك���ل منه����ا) 1-2-5 
، الزب����ائن ، احتياجات���ه وتوقعات���ه ومتطلبات���ه وھ����ذه الإط���راف ھ���م الع���املون 

الم�وردون وتتمث�ل إبع�اد تطبيق�ات إدارة الج�ودة بقي�اس ، المس�تثمرون، المجتم�ع
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تل�ك الإبع�اد ) ٣(رضا ھذه الإطراف لمستوى تحقيق متطلباتهم ويوضح الشكل 
.  

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الجودة إبعاد تطبیقات إدارة) ٣( شكل 
التب�اين المتواف�ق ، ) 2004(،  عادل عب�د المال�ك ، اسماعيل ، القزاز : المصدر 
، خطوة بأتجاه تطبيق منهجية الادارة الش�املة للج�ودة ،  ٩٠٠٤،  ٩٠٠١للايزو 
   ٠بغداد 

كما إن بناء نظام إدارة الجودة على أساس العملية يبين الدور المتمي�ز للم�دخلات 
ومراقبة رضا ھذه الجهات يتطلب تقي�يم ، لجهات المستفيدة الواردة للمنظمة من ا

( المعلومات المتعلقة بفهم ھذه الجهات لدرجة تلبية المنظمة لمتطلباتها وتوقعاتها 
  ) .4:1000,2002دليل 

والشكل التالي يبدو بوضوح فيه إن المواصفة تعتمد على اربع�ة مح�اور أساس�ية 
  )Iso 9000:2000.3: (ھي
  جودةنظام إدارة ال -
 مسؤولية الإدارة -
 إدارة الموارد -
 تحقیق المنتوج -
 القياس والتحليل والتحسين -

نص�ت المواص�فة ف�ي البن�د )إدارة الم�وارد(ففي البند السادس من المح�ور الثال�ث 
ينبغ��ي إن يك��ون الإف��راد )1.2.6(تح��ت الفق��رة ) الم��وارد البش��رية2.6(الفرع��ي 

عل��ى أس��اس م��ن التعل��يم الم��ؤثرين ف��ي ج��ودة المنت��وج ذوي كف��اءة واختص��اص 
  ) .Iso 9001,2000:15  (المناسب والتدريب والمهارات والخبرة 

  
  

  

رضا  رضا العاملین المستثمرین

رضا المجتمع     رضا الموردين   رضا 
 المستثمرين   رضا العاملين 
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Source: Iso 9000,2000: 3                                              

  العملیةأنموذج نظام إدارة الجودة المبني على أساس أسلوب ) ٤(شكل 
Source : Iso 9001 : 2000 , Quality management system – Reqirement .  

أولت اھتماما برأس المال ) Iso 9004,2000: 8( ھذا فضلا عن إن المواصفة 
) 1.2.6(وتح�ت الفق�رة ) الع�املون2.6 (الفك�ري أيض�ا م�ن خ�لال البن�د الفرع�ي 

( الت��ي نص��ت ) Involvement of peopleإش��راك الع�املين  ( تح�ت مس��مى 
على الإدارة تحسين فاعلية المنظمة وكفاءتها ) 62:  2003،القزاز وعبد المالك 

. بما ف�ي ذل�ك نظ�ام إدارة الج�ودة م�ن خ�لال إش�راك الع�املين وكس�ب مس�انداتهم 
ولمس�اعدتهم ف�ي تحقي�ق أھ�داف تحس��ين أدائه�ا عل�ى المنظم�ة إن تش�جع مش��اركة 

  العاملين وتطوير قدراتهم لديها
 Iso 9004ولأھمية رأس المال الفكري في تطبيق إدارة الج�ودة ف�ان المواص�فة 

الأھلي�ة   2.2.6( الإرشادية قد أعطت مفهوما أدق وذلك من خلال البند الفرعي 
  ) والتوعية والتدريب

أك��دت عل��ى الإدارة ض��مان ت��وفر الكف��اءات ) الأھلي��ة  1.2.2.6(فبالنس��بة للفق��رة 
وعليها أيضا الأخذ في الاعتبار تحليل . منظمة وكفاءتة اللازمة لفاعلية تشغيل ال

الاحتياج��ات الحالي��ة والمتوقع��ة م��ن الكف��اءات مقارن��ة بالكف��اءات الموج��ودة ف��ي 

  التحسین المستمر لنظام إدارة الجودة

مسؤولیة 
 الإدارة

إدارة 
 المصادر

القیاس و التحلیل 
 و التحسین

  
  
  
  
  
  
  

  
  

رضا 
 الزبائن

  
  
  
  
  
  
  
  
  

متطلبات 
 الزبائن

 المنتج تحقیق المنتج

 المدخلات المخرجات

 انشطة ذات قيمة مضافة

 اتجاه تدفق المعلومات
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  المنظم�����������������������������������ة وتحدي�����������������������������������د الحاج�����������������������������������ة له�����������������������������������ا  
)ISO 9004,2000: 9. (  

 :12ال��دليل (فق��د أك��دت عل��ى ) التوعي��ة والت��دريب 2.2.2.6( وبالنس��بة للفق��رة 
عند التخطيط لاحتياجات التعليم والتدريب الأخذ بالاعتبار  ينبغي) 1002,2002

. التغيي��ر الن��اتج م��ن طبيع��ة عملي��ات المنظم��ة ومراح��ل تط��ور ق��درات الع��املين 
والهدف من ذلك توفير عاملين لديهم المعرفة والمهارات فضلا عن الخب�رة الت�ي 

ي��ه تلبي��ة ويتع��ين إن يؤك��د التعل��يم والت��دريب أھم. تمك��نهم م��ن تحس��ين كف��اءتهم 
كما يتعين . متطلبات الزبائن والإطراف المعنية الأخرى واحتياجاتهم وتطلعاتهم 

أيض��ا إن يش��تمل عل��ى ال��وعي بالآث��ار المترتب��ة عل��ى المنظم��ة م��ن ج��راء إخف��اق 
  .العاملين في تلبية المتطلبات ھذه 

بذلك وإنم�ا جعل�ت م�ن رأس ) ISO 9004,ISO 9001(ولم تكتفي المواصفتين 
فكري من المتطلبات الرئيسية لتطبيق نظام إدارة الجودة فع�لاوة عل�ى م�ا المال ال

سبق ولتحقيق الأھ�داف المرج�وة ينبغ�ي ان تك�ون ھن�اك ص�لاحيات ومس�ؤوليات 
واتصالات فيما بينهم لتكون عملية التطبيق فاعلة وكفوءه فضلا عن الاستمرارية 

  .في التطبيق
بهذا الموضوع تحت ) ISO 9004,2000:5(لذا فقد أولت المواصفة الإرشادية 

إذ نص�ت عل�ى الإدارة ) المس�ؤولية والص�لاحية والاتص�ال   5.5(البن�د الفرع�ي 
والص�لاحيات وتعميقه�ا لتطبي�ق والمحافظ�ة عل�ى نظ�ام  تالعليا تحدي�د المس�ؤوليا

ويتع��ين م��نح الع��املين ف��ي المنظم��ة المس��ؤوليات . إدارة ج��ودة  فاعل��ة وكف��وءة 
ن المش�اركة ف�ي تحقي�ق أھ�داف الج�ودة وتحفي�زھم عل�ى والصلاحيات لتمكينهم م

  .الالتزام بها 
الع��اني ( كم��ا إن نج��اح تطبي��ق الإدارة الش��املة للج��ودة تعتم��د عل��ى أم��رين ھم��ا 

  )32: 2002، وآخرون 
أي كيف تحدث الأشياء بالفع�ل وم�ن ، لابد من وجود معرفة علمية بالشركة  -

ت��ي يج��ب إن تنج��ز لتحقي��ق وم��ا الأش��ياء ال، يس��اعد ف��ي إزال��ة أي عقب��ات 
  .الأھداف

أي ، يج��ب إن يت��وفر ل��دى الع��املين ال��وعي الكام��ل ب��الإدارة الش��املة للج��ودة -
 .ماھيتها والأمور التي تخرج عن نطاقها وكيف تتحقق

  : ومن بين أھم العوامل التي تعيق تطبيق الإدارة الشاملة للجودة ھي 
  )32:  2002، العاني وآخرون (
  .طة الإستراتيجية اللازمة لتطبيق العملية عدم الوضوح في الخ -١
 إدارة وقيادة غير فعالة لمواكبة التغييرات -٢
عدم معرفة من قبل العاملين وقلة المعلومات المتوفرة حول مس�ببات ومزاي�ا  -٣

 تطبيق ھذه الإدارة 
 مقاومة التغير من قبل العاملين -٤
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٢٤

خط��ط غي��ر معروف��ة وغي��ر واض��حة للف��رق العامل��ة م��ن حي��ث حج��م وھ��دف  -٥
 لاحتياجات التدريبيةا

 ترتيب سئ وضعيف للأولويات -٦
 ضعف في نظام الحوافز والمكافآت -٧
 تدريب وإعادة تدريب غير كاف -٨
 ضعف في عملية تفعيل العاملين -٩

  ضعف في الاتصالات  -١٠
  

  الجانب المیداني/ ثانیا 
يب��ين ) ٥(الج��دول . وص��ف متغي��رات إبع��اد رأس الم��ال الفك��ري وإدارة الج��ودة  - ١

وعلى ، لنسب والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لابعاد البحث التكرارات وا
  : النحو الاتي 

  رأس المال البشري  –أ 
إن معظم الإجابات كانت نحو ) x8 - x1(تشير نسب التوزيع لتكراري للمتغيرات 

الاتفاق والاتفاق التام مما يعني إن الجامع�ة تمتل�ك وتس�تقطب الع�املين ال�ذين ل�ديهم 
ة عل��ى تولي��د وتحوي��ل الأفك��ار إل��ى إب��داعات تخ��دم الجامع��ة حي��ث حق��ق ھ��ذا الق��در

ولم��ا ك��ان ) ١,٠١ (ب��انحراف معي��اري ) ٦٦,٣(المتغي��ر وس��طا حس��ابيا عام��ا بل��غ 
فان ذلك يدل على ان الجامعة تمتلك كادر مؤھ�ل ) ٣(مساويا لـ  �الوسط المعياري 

ق�ات م�ع الخب�راء ف�ي مج�ال بقدرات إبداعية في مج�ال تولي�د الأفك�ار وتعزي�ز العلا
التخصص ومج�ال تعل�يم الآخ�رين كم�ا وتؤك�د عل�ى وج�ود رأس م�ال بش�ري ق�ادر 

كم�ا . على نقل المعرفة إلى الآخرين ومؤھل بمهارات استخدام التقان�ه والحاس�وب 
تشير النتائج إلى إن الجامعة تولي اھتماما كافيا لتدريب مواردھ�ا البش�رية باس�تثناء 

( ي حص��ل عل��ى وس��ط حس��ابي اق��ل م��ن الوس��ط المعي��اري بل��غ ال��ذ) x4( المتغي��ر 
وھي نتيج�ة غي�ر ) ٠,٩٧( وتشتيت قليل يعكسه الانحراف المعياري البالغ ) ٢,٥٨

مرض��يه ت��دل عل��ى إن الك��ادر غي��ر ق��ادر عل��ى تق��ديم بح��وث مبتك��رة تس��تخدم ف��ي 
  .تطبيقات ناجحة 

نحرافات المعیاریة لمتغیرات رأس المال التوزیعات التكراریة والأوساط الحسابیة والا)  ٥(  جدول   

  )N=62(    الفكري وتطبیق إدارة الجودة على مستوى جامعة تكریت   
  اتفق تماما  المتغیرات

)٥(  
  اتفق

)٤( 

  اتفق لحد ما
)٣(  

  لا اتفق
)٢(  

  لا اتفق تماما 
)١(  

  الوسط 
  الحسابي

  الانحراف
  المعياري

 % ت % ت % ت % ت  %  ت

  رأس المال البشري
X1 ٠,٩٦  ٣,٨٧  ١,٦١  ١  ٤,٨٤  ٣  ٢٩,٠٣  ١٨  ٣٣,٨٧  ٣٠,٦٥٢١  ١٩  

                                                
  ٣=١/٢+ ٥وفي هذا البحث  ٢ا مقسوم على + عدد مقرات سلم المقیاس = الوسط المعیاري  �
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٢٥

X2 ١,١٣  ٣,٨٨  ٤,٨٤  ٣  ٦,٤٥  ٤  ٢٠,٩٧  ١٣  ٣٠,٦٥  ١٩  ٣٧,١  ٢٣  
X3 ٠,٩٦  ٣,٨٨  ١,٦١  ١  ١,٦١  ١  ٣٧,١  ٢٣  ٢٥,٨١  ٣٣,٨٧١٦  ٢١  
X4 ١,١٨  ٢,٥٨  ١٩,٣٥  ١٢  ٣٥,٤٨  ٢٢  ١٧,٧٤  ١١  ٢٢,٥٨  ١٤  ٤,٨٤  ٣  
X5 ٠,٩٧  ٣,٥  ٣,٢٣  ٢  ٤,٨٤  ٣  ٥٠  ٣١  ٢٢,٥٨  ١٩,٣٥١٤  ١٢  
X6 ١,١٥  ٣,٨٢  ٦,٤٥  ٤  ٣,٢٣  ٢  ٢٧,٤٢  ١٧  ٢٧,٤٢  ٣٥,٤٨١٧  ٢٢  
X7 ٠,٨٩  ٣,٩٥  ١,٦١  ١  ٣,٢٣  ٢  ٢٢,٥٨  ١٤  ٤٣,٥٥  ٢٩,٠٣٢٧  ١٨  
X8 ٠,٩١  ٣,٨٧  ١,٦١  ١  ٣,٢٣  ٢  ٢٩,٠٣  ١٨  ٣٨,٧١  ٢٧,٤٢٢٤  ١٧  

  ١,٠١  ٣,٦٦                      الوسط العام
  رأس المال الهیكلي

X9 ١,٢٢  ٣,٦٩  ٨,٠٦  ٥  ٨,٠٦  ٥  ٢٠,٩٧  ١٣  ٣٢,٢٦  ٣٠,٦٥٢٠  ١٩  
X10 ١,٢٢  ٣,٤  ١٢,٩  ٨  ٦,٤٥  ٤  ٢٤,١٩  ١٥  ٤٠,٣٢  ١٦,١٣٢٥  ١٠  
X11 ١,٣١  ٣,٤٦  ١٢,٩  ٨  ٩,٦٨  ٦  ١٩,٣٥  ١٢  ٣٣,٨٧  ٢٤,١٩٢١  ١٥  
X12 ١,١  ٣,٧٢  ٤,٨٤  ٣  ٩,٦٨  ٦  ١٩,٣٥  ١٢  ٤٠,٣٢  ٢٥,٨١٢٥  ١٦  
X13 ١,٢٢  ٣,٥١  ٩,٦٨  ٦  ١١,٢٩  ٧  ١٧,٧٤  ١١  ٤٠,٣٢  ٢٠,٩٧٢٥  ١٣  
X14 ١,٠٨  ٣,٨٨  ٣,٢٣  ٢  ٩,٦٨  ٦  ١٦,١٣  ١٠  ٣٧,١  ٣٣,٨٧٢٣  ٢١  
X15 ١  ٣,٨٧  ١,٦١  ١  ٩,٦٨  ٦  ١٧,٧٤  ١١  ٤١,٩٤  ٢٩,٠٣٢٦  ١٨  
X16 ١,٠٢  ٤,٠٦  ٣,٢٣  ٢  ٤,٨٤  ٣  ١٤,٥٢  ٩  ٣٧,١  ٤٠,٣٢٢٣  ٢٥  

  ١,١٤  ٣,٧                      الوسط العام
  رأسال مال ألزبائني

X17 ٠,٩٩  ٣,٨٣  ...  ...  ١٢,٩  ٨  ١٩,٣٥  ١٢  ٣٨,٧١  ٢٩,٠٣٢٤  ١٨  
X18 ١,٠٢  ٣,٩  ...  ...  ١١,٢٩  ٧  ٢٢,٥٦  ١٤  ٣٠,٦٥  ٣٥,٤٨١٩  ٢٢  
X19 ١,٠٩  ٣,٦٩  ٣,٢٣  ٢  ١٧,٧٤  ١١  ٦,٤٥  ٤  ٥١,٦١  ٢٠,٩٧٣٢  ١٣  
X20 ٠,٩٥  ٤  ...  ٦  ١١,٢٩  ٧  ١١,٢٩  ٧  ٤٣,٥٥  ٣٣,٨٧٢٧  ٢١  
X21 ٠,٩٦  ٣,٦٩  ٣,٢٣  ٢  ٦,٤٥  ٤  ٢٧,٤٢  ١٧  ٤٣,٥٥  ١٩,٣٥٢٧  ١٢  
X22 ١,٠٨  ٢,٨٥  ١١,٢٩  ٧  ٢٧,٤٢  ١٧  ٣٠,٦٥  ١٩  ٢٥,٨١  ١٦  ٤,٨٤  ٣  
X23 ١,١٢  ٣,٩  ٣,٢٣  ٢  ١١,٢٩  ٧  ١٢,٩  ٨  ٣٥,٤٨  ٢٢  ٣٧,١  ٢٣  
X24 ٠,٨٨  ٣,٨  ...  ...  ٦,٤٥  ٤  ٣٠,٦٥  ١٩  ٣٨,٧١  ٢٤,١٩٢٤  ١٥  

  ١,٠١  ٣,٧١                      الوسط العام
  رأس المال الاجتماعي

X25 ١,٠٨  ٣,٧٩  ٤,٨٤  ٣  ٨,٠٦  ٥  ١٧,٧٤  ١١  ٤١,٩٤  ٢٧,٤٢٢٦  ١٧  
X26 -  -  -  -  ١,٢١  ٢,٢٦  ١٢,٩  ٨  ٤٨,٣٨  ٣٠  ٣٨,٧١  ٢٤  

اتفق   المتغیرات
  تماما

)٥(  

  اتفق
)٤( 

اتفق 
لحد ما

)٣(  

  لا اتفق
)٢(  

لا اتفق 
  تماما 

)١(  

  الوسط 
  الحسابي

الانحرا
  ف

المعيار
  ي

اتفق   المتغیرات
  تماما

)٥(  

  اتفق
)٤( 

اتفق لحد 
  ما
)٣(  

  لا اتفق
)٢(  

 % ت % ت % ت % ت  %  ت
X27 ١,١٥  ٣,٦١  ٦,٤٥  ٤  ٨,٠٦  ٥  ٢٤,١٩  ١٥  ٣٣,٨٧  ٢٧,٤٢٢١  ١٧  
X28 ١,٠٧  ٣,٦٦  ٤,٨٤  ٣  ٨,٠٦  ٥  ٢٥,٨١  ١٦  ٣٨,٧١  ٢٢,٥٨٢٤  ١٤  
X29 ١,١٧  ٣,٦٧  ٤,٨٤  ٣  ١٢,٩  ٨  ٢٠,٩٧  ١٣  ٣٢,٢٦  ٢٩,٠٣٢٠  ١٨  
X30 ١,١٩  ٣,٨٣  ٤,٨٤  ٣  ١١,٢٩  ٧  ١٦,١٣  ١٠  ٣٠,٦٥  ١٩  ٣٧,١  ٢٣  
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٢٦

X31 ١,٠٩  ٣,٨٥  ٣,٢٣  ٢  ٩,٦٨  ٦  ١٩,٣٥  ١٢  ٣٣,٨٧  ٣٣,٨٧٢١  ٢١  
X32 ١,٢  ٣,٧٧  ٦,٤٥  ٤  ٩,٦٨  ٦  ١٧,٧٤  ١١  ٣٢,٢٦  ٣٣,٨٧٢٠  ٢١  

  ١,١٥  ٣,٥٦                     الوسط العام
  رأس المال الثقافي

X33 ١,٠٦  ٣,٥٨  ٤,٨٤  ٣  ١١,٢٩  ٧  ٢٢,٥٨  ١٤  ٤٣,٥٥  ١٧,٧٤٢٧  ١١  
X34 ١,١٣  ٣,٧٤  ٤,٨٤  ٣  ٩,٦٨  ٦  ٢٠,٩٧  ١٣  ٣٥,٤٨  ٢٩,٠٣٢٢  ١٨  
X35 ١,٢٤  ٣,٦١  ٦,٤٥  ٤  ١٤,٥٢  ٩  ٢٠,٩٧  ١٣  ٢٧,٤٢  ٣٠,٦٤١٧  ١٩  
X36 ٠,٩٩  ٣,٧١  ...  ...  ١٦,١٣  ١٠  ١٩,٣٥  ١٢  ٤١,٩٤  ٢٢,٥٨٢٦  ١٤  
X37 ١,١٣  ٣,٧٤  ٤,٨٤  ٣  ٩,٦٨  ٦  ٢٠,٩٧  ١٣  ٣٥,٤٨  ٢٩,٠٣٢٢  ١٨  
X38 ١,١٨  ٢,٥٨  ١٩,٣٥  ١٢  ٣٥,٤٨  ٢٢  ١٧,٧٤  ١١  ٢٢,٥٨  ١٤  ٤,٨٤  ٣  
X39 ١,٢٥  ٣,٥١  ٨,٠٦  ٥  ١٤,٥٢  ٩  ٢٠,٩٧  ١٣  ٣٠,٦٥  ٢٥,٨١١٩  ١٦  
X40 ١,٠٣  ٣,٨  ٤,٤٨  ٣  ٦,٤٥  ٤  ١٦,١٣  ١٠  ٤٨,٣٩  ٢٤,١٩٣٠  ١٥  

  ١,١٢  ٣,٥٣                     الوسط العام
  تطبیق إدارة الجودة

X41 ٠,٨٨  ٤,٠٩  ١,٦١  ١  ٣,٢٣  ٢  ١٤,٥٢  ٩  ٤٥,١٦  ٣٥,٤٨٢٨  ٢٢  
X42 ٠,٨٦  ٤,٤٢  -  -  ٤,٨٤  ٣  ١٢,٩  ٨  ٣٥,٤٨  ٤٦,٧٧٢٢  ٢٩  
X43 ٠,٨٩  ٤,١٧  ١,٦١  ١  ٣,٢٣  ٢  ١٢,٩  ٨  ٤٠,٣٢  ٤١,٩٤٢٥  ٢٦  
X44 ٠,٧٨  ٤,١٩  -  -  ٣,٢٣  ٢  ١٢,٩  ٨  ٤٥,١٦  ٢٨  ٣٨,٧  ٢٤  
X45 ٠,٧٢  ٤,٢٥  -  -  ١,٦١  ١  ١١,٢٩  ٧  ٤٦,٧٧  ٤٠,٣٢٢٩  ٢٥  
X46 ٠,٧٢  ٤,٣٧  -  -  ١,٦١  ١  ٩,٦٨  ٦  ٣٨,٧١  ٢٤  ٥٠  ٣١  
X47 ٠,٧٥  ٤,٢٧  -  -  ١,٦١  ١  ١٢,٩  ٨  ٤١,٩٤  ٤٣,٥٥٢٦  ٢٧  
X48 ٠,٩٨  ٤,١٩  ٣,٢٣  ٢  ٤,٨٤  ٣  ٦,٤٥  ٤  ٤٠,٣٢  ٤٥,١٦٢٥  ٢٨  
X49 ١,١١  ٢,٧٤  ٩,٦٨  ٦  ٤٣,٥٥  ٢٧  ١٤,٥٢  ٩  ٢٧,٤٢  ١٧  ٤,٨٤  ٣  
X50 ٠,٩٦  ٤,١٢  ٣,٢٣  ٢  ١,٦١  ١  ١٦,١٣  ١٦  ٣٧,١  ٤١,٩٤٢٣  ٢٦  
X51 ٠,٧٥  ٤,٢٧  -  -  ٤,٨٤  ٣  ٣,٢٣  ٢  ٥١,٦١  ٤٠,٣٢٣٢  ٢٥  
X52 ٠,٩١  ٤,٠٤  ١,٦١  ١  ٣,٢٣  ٢  ١٩,٣٥  ١٢  ٤٠,٣٢  ٣٥,٤٨٢٥  ٢٢  

  ٠,٨٦  ٤,٠٩                     الوسط العام

  
  رأس المال الھیكلي  –ب 

إن ) x16 - x9(للمتغي�رات )  ٥(تشير نس�ب التوزي�ع التك�راري بالج�دول رق�م  
معظم الإجابات كانت نحو الاتفاق والاتفاق التام حيث حقق ھ�ذا المتغي�ر وس�طا 

مم���ا ي���دل عل���ى إن ) ١,١٤( وانح���راف معي���اري ) ٣,٧( حس���ابيا عام���ا بل���غ 
مرونة الهيكل التنظيمي للجامعة الذي يسهل الاتصال ونقل  الإجابات تؤكد على

المعرفة و المعلومات كما تؤكد وجود ثقافة تنظيمي�ة تتس�م بوج�ود لغ�ة مش�تركة 
لنقل المعرفة وبث روح المشاركة الجماعي�ة كم�ا عكس�ت الإجاب�ات ع�ن وج�ود 

  .ترنيت أنظمة معلومات تمتاز بالحداثة والدقة والمرونة واستخدام التقانه والان
  رأس المال ألزبائني -ج
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٢٧

إن ) x24 - x17(للمتغي�رات )  ٥(تشير نسب التوزيع التك�راري بالج�دول رق�م 
معظم الإجابات كانت نحو الاتفاق والاتفاق التام حيث حقق ھ�ذا المتغي�ر وس�طا 

مم���ا ي���دل عل���ى إن ) ١,٠١( وانح���راف معي���اري ) ٣,٧١(حس���ابيا عام���ا بل���غ
جامع�ة بتحقي�ق رض�ا الطال�ب وكس�ب ولائ�ه حي�ث الإجابات تؤكد على اھتمام ال

إن المؤش��رات الايجابي��ة لكس��ب ولاء الطال��ب ھ��ي نتيج��ة طبيعي��ة للمؤش��رات 
الايجابي��ة لرض��ا الطال��ب إلا إن النتيج��ة غي��ر المرض��ية لعلاق��ات الجامع��ة م��ع 

ال��ذي حص��ل عل��ى وس��ط ) x22(الإط��راف الخارجي��ة الت��ي أظهرھ��ا المتغي��ر 
في عص�ر ) ١,٠٨( وانحراف معياري ) ٢,٨٥(  حسابي اقل من المعياري بلغ

باتت فيه الجامعات تتبارى لإقامة علاق�ات م�ع جامع�ات أخ�رى لتب�ادل المعرف�ة 
وھ��ذا كفي��ل بع��دم إقب��ال الطلب��ة عليه��ا وعلي��ة فلاب��د م��ن الاھتم��ام ب��رأس الم��ال 
ألزبائني من خلال الالتقاء بالطلبة والتعرف على حاجاتهم وإرضاء طموح�اتهم 

فضلا عن ترسيخ العلاقات مع جميع الإطراف لتب�ادل المعرف�ة ونق�ل باستمرار 
  .المعلومات

  رأس المال الاجتماعي -ء
إن )x32 – x25(للمتغي��رات )   ٥( تش��ير نس��ب التوزي��ع التك��راري بالج��دول 

) x26(  معظ��م الإجاب��ات كان��ت نح��و الاتف��اق والاتف��اق الت��ام باس��تثناء المتغي��ر 
وق�د حق�ق ھ�ذا . قاتها مع الإطراف الخارجية وذلك لحداثة عهدھا ولضعف علا

مم�ا ي�دل ) ١,١٥( وانح�راف معي�اري ) ٣,٥٦( البعد وس�طا حس�ابيا عام�ا بل�غ 
عل��ى تماس��ك ع��الي ف��ي العلاق��ة ب��ين الع��املين مم��ا يس��هل نق��ل المعرف��ة كم��ا إن 
العلاق��ة ب��ين الع��املين والإدارة العلي��ا تتص��ف بوج��ود درج��ة عالي��ة م��ن التع��اون 

لتشجيع للع�املين كم�ا تتمت�ع الجامع�ة بس�معة جي�دة ل�دى الجامع�ات والثقة ومنح ا
  .الأخرى داخل القطر والمؤسسات الحكومية ومؤسسات المجتمع المدني 

  رأس المال الثقافي  -ھ
إن )x40 – x33(للمتغي��رات )  ٥(  تش��ير نس��ب التوزي��ع التك��راري بالج��دول 

) x38(  تثناء المتغي��ر معظ��م الإجاب��ات كان��ت نح��و الاتف��اق والاتف��اق الت��ام باس��
الذي اشر ضعف الجامعة في إقامة علاقات ثقافية مع المؤسسات خارج القط�ر 
  وحص�����������ل ھ�����������ذا البع�����������د عل�����������ى وس�����������ط حس�����������ابي ع�����������ام ق�����������درة 

مما يدل على وجود ت�أثير ثق�افي متب�ادل ) ٠,٨٦( وانحراف معياري ) ٤,٠٩( 
الثقاف��ة  ب��ين الع��املين إض��افة إل��ى امتلاكه��ا ك��ادر ذو ق��درات إبداعي��ة ف��ي مج��ال

العامة إلا أنه يؤخذ عليها ضعف البرامج التدريبية في مجال الثقاف�ة العام�ة مم�ا 
  .يتحتم على الجامعة تشجيع مثل ھذه البرامج التدريبية 

  قیاس مدى تطبیق إدارة الجودة -و
إن ) x52 – x41(للمتغي�رات )   ٥( تش�ير نس�ب التوزي�ع التك�راري بالج�دول 

الاتفاق والاتفاق التام مم�ا ي�دل عل�ى اھتم�ام الجامع�ة اغلب الإجابات كانت نحو 
نحو تطبيق إدارة الجودة  فقد حصل ھذا البعد على وسط حسابي عام عالي بلغ 

ال��ذي حص��ل ) X49(باس��تثناء المتغي��ر ) ٠,٨٦( وانح��راف معي��اري ) ٤,٠٩( 
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وھو اق�ل م�ن الوس�ط المعي�اري وذل�ك لزي�ادة تك�اليف  ٢,٧٤على وسط حسابي 
  .ف قدراتهم العلمية والمهنية الطلبة وضع

  تحلیل علاقة الارتباط بین متغیرات الدراسة  - ٢
نت���ائج تحلي���ل الارتب���اط ب���ين إبع���اد رأس الم���ال الفك���ري )  ٦(يع���رض الج���دول 

وج�ود ) ٠,٩( وإمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة وتتضح من المؤشر الكل�ي 
ك�ري مجتمع�ة م�ع بع�د علاقة معنوية موجبة بين متغي�رات إبع�اد رأس الم�ال الف

تطبيق إدارة الجودة الشاملة وھذا يعني أنة كلما زادت إمكاني�ة ام�تلاك الجامع�ة 
لإبعاد رأس المال الفكري كلما زادت إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة حيث 
بلغت قيمة معامل الارتباط لك�ل م�ن رأس الم�ال البش�ري ورأس الم�ال الهيكل�ي 

س الم���ال الاجتم���اعي ورأس الم���ال الثق���افي عل���ى ورأس الم���ال ألزب���ائني ورأ
وھذه القيم تدخل ضمن العلاقة   ٠,٥١،  ٠,٥٦، ٠,٦٩،  ٠,٧٠,٠,٧٠التوالي 

الايجابي��ة ب��ين رأس الم��ال الفك��ري وب��ين تطبي��ق إدارة الج��ودة الش��املة تح��ت 
مم��ا يحق��ق الفرض��ية الرئيس��ية الأول��ى والفرض��يات )  ٠.٠٥( مس��توى معنوي��ة 
  .عنها الفرعية المنبثقة

  )  ٦(   الجدول 
  العلاقة بین إبعاد رأس المال الفكري وتطبیق إدارة الجودة

  

  
  
  
  
  
  
  
  

                                  
                 *p ≤  0.05 

N =62  
  تحلیل اثر إبعاد رأس المال الفكري في تطبیق إدارة الجودة الشاملة  - ٣

ي��ق ت��أثير إبع��اد رأس الم��ال الفك��ري عل��ى إمكاني��ة تطب) ٧( يع��رض الج��دول 
إدارة الج��ودة الش��املة حي��ث يب��ين ت��أثير إبع��اد رأس الم��ال الفك��ري كمتغي��رات 
تفس��يرية ف��ي إمكاني��ة تطبي��ق إدارة الج��ودة الش��املة كمتغي��ر مس��تجيب وبدعم��ه 

عن�د  ةوھ�ي اكب�ر م�ن قيمته�ا الجدولي�) ٥٨( المحسوبة التي بلغت )  F( قيمة 
  ) .٠,٨٣(  )  R2( وتدل قيمة معامل التحديد ) ٥,٥٦( درجتي حرية 

  

  )٧(الجدول 

  المتغير المستجيب           
  

  المتغير التفسيري    

  تطبيق إدارة الجودة

  * ٠,٧٠   رأس المال البشري
  * ٠,٧٠  رأس المال الهيكلي
  * ٠,٦٩  رأس المال ألزبائني

  * ٠,٥٦  رأس المال الاجتماعي

  * ٠,٥١  رأس المال الثقافي
  * ٠,٩  المؤشر الكلي
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  تأثیر إبعاد رأس المال الفكري في تطبیق إدارة الجودة
  

المتغير          
  التفسيري 

  
المتغير 

  المستجيب

 
B0  

  

    الهيكلي  البشري
  ألزبائني

  
  لاجتماعي

    الثقافي
R2 

  
F      

B1 B2 B3 B4 B5 جدولية  محسوبة  

 0.214 0.894  تطبیق الجودة
(4,98)*  

0.23 
(4,95)* 

0.19 
(3,96)*  

0.13 
(3,12)*  

0.13 
(2,78)*  

0.83 58 2.44 

                                                                            
P ≤ 0.05,N=62,df(5;56) 

  = (       ) *المحسوبة    tقیم      
تطبي�ق إدارة  إلى وجود اثر ذو دلال�ة معنوي�ة ب�ين إبع�اد رأس الم�ال الفك�ري ف�ي

الجودة الشاملة مما يحقق الفرضية الرئيسية الثانية والفرضيات الفرعي�ة المنبثق�ة 

  . عنها
  

  الاستنتاجات
ته���تم الجامع���ة باس���تقطاب الع���املين م���ن ذوي المه���ارات الفني���ة والأكاديمي���ة  -١

  .القادرة على توليد الأفكار والوصول إلى حالة الإبداع والجودة 
فاعل للاتصالات م�ن خ�لال اس�تخدام التقان�ة وأس�لوب تعتمد الجامعة أسلوب  -٢

 الحاسوب
تمتلك الجامعة نظم معلومات حديثة إض�افة إل�ى اس�تخدامها تقان�ة المعلوم�ات  -٣

 .والانترنيت 
م���ن خ���لال ت���وفير ) الطلب���ة ( تس���عى الجامع���ة إل���ى كس���ب رض���ا الزب���ائن  -٤

 .احتياجاتهم وإشباع تطلعاتهم 
مجتم�ع م�ن خ�لال تق�ديم ق�درات تسعى الجامعة إلى كس�ب رض�ا مؤسس�ات ال -٥

 . علمية ومهنية كفوءة 
 . إن رأس المال الفكري موجود في الجامعة  -٦
س�اھمت إبع��اد رأس الم��ال الفك��ري الخمس��ة ف��ي تط��وير رأس الم��ال الفك��ري  -٧

 .للجامعة 
تقوم الجامع�ة بتطبي�ق إدارة الج�ودة والاھتم�ام بالعنص�ر البش�ري ف�ي تطبي�ق  -٨

 إدارة الجودة 
مال الفكري بتطبيق إدارة الجودة الشاملة ھي علاقة طردية إن علاقة رأس ال -٩

موجب���ة وذات دلال���ة معنوي���ة وھ���ذا ينس���جم م���ع الفرض���ية الرئيس���ية الأول���ى 
 والفرضيات الفرعية المنبثقة عنها
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يؤثر رأس الم�ال الفك�ري ايجابي�ا وبدلال�ة معنوي�ة ف�ي إمكاني�ة تطبي�ق إدارة  -١٠
ئيس��ية الثاني���ة والفرض���يات الج��ودة الش���املة وھ��ذا ينس���جم م��ع الفرض���ية الر

 .الفرعية المنبثقة عنها 
  

  التوصیات
ض�رورة قي�ام الجامع�ة باس�تثمار مواردھ��ا البش�رية بالطريق�ة الت�ي تس�هم ف��ي  -١

  .تحقيق أھدافها بشكل فاعل وكفوء 
تنمي��ة الق��درة عل��ى الخل��ق والتجدي���د ل��دى الع��املين وذل��ك لتعزي��ز ق���دراتهم  -٢

 .الإبداعية 
ش���غل الوظ���ائف ذات الص���لة ب���الجودة عل���ى  ض���رورة اعتم���اد الجامع���ة ف���ي -٣

العاملين من ذوي الخبرة والعمل على تدريبهم باستمرار لزي�ادة ق�دراتهم ف�ي 
 مجال تطبيق إدارة الجودة

ضرورة توس�يع نط�اق الاتص�ال م�ع الزب�ائن م�ن خ�لال ف�تح مواق�ع للجامع�ة  -٤
 على الانترنيت

ري بأبع�اده  لمال�ه ضرورة ايلاء الجامعة الاھتمام المناسب لرأس المال الفك� -٥
 ٠من أھميه من تطبيق إدارة الجودة 

اھتمام الجامعة بشكل اكبر بتوفير المستلزمات الأساسية والخدمات الإضافية  -٦
 .لكسب رضا الزبون 

اس��تخدام أنظم��ة المعلوم��ات الإداري��ة الت��ي تتمي��ز بالدق��ة والحداث��ة والتوقي��ت  -٧
 .المناسب لضمان المحافظة على أنظمة إدارة الجودة 

اعتم�اد إلي��ة مناس��بة لت��دريب الع��املين ف�ي مج��ال الج��ودة وبش��كل مس��تمر م��ع  -٨
 . مراعاة ان يكون التدريب موقعيا 

  

  
  
  
  
  
  
  

 المصادر

  المصادر العربیة : اولا 



  
  
  
  
  

  ٢٠٠٩/   ١٥ –العدد /  ٥ -المجلد / مجلة تكریت للعلوم الإداریة والاقتصادیة  ة الإدارة والاقتصاد         كلی -جامعة تكریت 
   

  

٣١

مس��تلزمات إدارة الج��ودة الش��املة ) ٢٠٠٠(ن��زار عب��د المجی��د ، الب��رواري  -١
، مجل��ة المنص��ور ،  وإمكانی��ة تطبیقه��ا ف��ي المنظم��ات العراقی��ة رؤی��ا مس��تقبلیة

  . ٩٥ص  ) ١١(العدد 
أنظم�ة إدارة  ١٠٠٠/٢٠٠٢الجهاز المركزي لتقیس والسیطرة النوعیة دلی�ل  -٢

  .الحاوي والمصطلحات  –الجودة 
أنظم��ة  ٢٠٠٢/  ١٠٠٢الجه��از المرك��زي لتق��یس والس��یطرة النوعی��ة دلی��ل  -٣

  .إرشادات التحسین المستمر  –إدارة الجودة 
ت��أثیر رأس الم��ال الاجتم��اعي ف��ي دع��م )  ٢٠٠٣( ، احم��د ب��ان ، الخط��اوي  -٤

. غی�ر منش�ورة  –رسالة ماجس�تیر  –العمل ألمنظمي لتحقیق المیزة التنافسیة 
  .جامعة بغداد . كلیة الإدارة والاقتصاد 

،  التعل��یم الج��امعي والتح��ول ال��دیمقراطي مرك��ز  ١٩٩٩، احم��د ، الخطی��ب  -٥
 .الأردن للدراسات 

، ال����دلیل العلم����ي لتطبی����ق إدارة الج����ودة  ١٩٩٥، ع����ادل ، الش����براوي  -٦
  .القاھرة ) شعاع ( المنظمة العربیة للإعلام ،الشاملة

، التب�این المتواف�ق الای�زو  ٢٠٠٤،ع�ادل عب�د المال�ك ، إسماعیل ، القزاز  -٧
   خطوة باتجاه تطبیق منهجیة الإدارة الشاملة للجودة ، بغداد  ٩٠٠٤،  ٩٠٠١

، التقی��یم ال��ذاتي وعملی��ة  ٢٠٠٣ع��ادل عب��د المال��ك ، ، یل إس��ماع، الق��زاز  -٨
  . ، بغداد  ٤٠٠١،  ٢٠٠٠التحسین المستمر بموجب إرشادات موافقة الایزو 

،  إدارة  ٢٠٠٢،  كع�ادل عب�د المال�، إسماعیل ، القزاز ، جلیل ، العاني  -٩
  .بغداد  ،  ٩٠٠١الجودة الشاملة ومتطلبات الایزو 
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